




























































































































































































































































































































































































































































































































































































































Journal of Marketing, Vol.34, No.1-2, pp.156-175.
de Matos, Celso Augusto., Jorge Luiz Henrique., and Carlos Alberto Vargas Rossi.（2007）,“Service 
Recovery Paradox: A Meta-analysis”, Journal of Service Research, Vol.10, No.1, pp.60-77.
Orsingher, Chiara., Sara Valentini., Matteo de Angelis.,（2010）,“A Meta-analysis of Satisfaction 
















































































































































































28  森藤（2007, 24頁）は、「多くの研究者が消費者経験による期待を階層的に分類しようと調査し
てきたが、Miller（1977）は欲求のレベルとは異なる４つの期待のタイプを下記のように提言し
た。」と指摘している。なお、脚注引用文中のみに現れる文献は参考文献としない。
29  森藤（2007, 24頁）は、「Woodruff et al.（1983）はこの範囲を「無差別ゾーン（zone of 
indifference）」と呼び、過去の経験によって許容範囲が定義されるとした。」と言及している。
なお、脚注引用文中のみに現れる文献は参考文献としない。
30  森藤（2007, 27頁）は、「対比理論には対で同化理論があり、伝達者と受け手に相異が知覚された
ときに対比がおこり、類似性が知覚されたときに同化が起こる。」と述べている。
31  森藤（2007, 27頁）は、「受け手は同化によって共感する伝達者に対し表出した不一致を認識しに
くくなり、逆に対比によって異なる態度に対し不一致を実際よりも誇張して知覚する。」と指摘
している。






34  佐野（2014、133頁）は、「今後の研究では, これまでに提示された変数以外に,「顧客満足－ロイ
ヤルティ」に影響を与え得る変数を取り入れて, 検証する必要がある。」と指摘している。








調査において、国際線エアライン（10ブランド , n=2,705）、国内線エアライン（８ブランド, 















38  高橋（2007、22頁）は、「第１に，失敗を予見し, そのリカバリーに対する期待をあらかじめ消費
者が形成しているとは考えにくく，期待は調査段階での満足度をもとに評価されているに過ぎな
いのではないかという点である。」と指摘している。






























47  Orsingher et al.（2010）の論文内ではSATCOMと略されている。
48  Orsingher et al.（2010、172頁）は、「H1a: The effects of the justice dimensions on WOM are 
mediated by SATCOM. H1b: The eff ects of the justice dimensions on overall satisfaction are 




by SATCOM.」と述べている。Orsingher et al.（2010、179頁）は、「The model hypothesized a 
positive eff ect of justice dimensions on SATCOM, which, in turn, is supposed to have a positive 
impact on WOM, return intent, and overall satisfaction.」と指摘している。
49  Orsingher et al.（2010、179頁）は、「Each justice dimension has a signifi cant although relatively 
different effect on SATCOM. Distributive justice has the highest impact on SATCOM（γ11 
= 0.45）, followed by interactional justice（γ12 = 0.25）and procedural justice（γ13 = 0.09）.」
と言及している。Orsingher et al.（2010、179頁）は、「We found support for H1a; SATCOM 
mediates the eff ects of justice dimensions on WOM.」と述べている。
50  Orsingher et al.（2010、179頁）は、「In turn, SATCOM has a strong, positive eff ect on WOM（β21 
= 0.53）, and a nonsignifi cant eff ect on overall satisfaction and on return intent. A nonsignifi cant 
eff ect is also observed between overall satisfaction and WOM. Finally, both WOM and overall 
satisfaction signifi cantly aff ect return intent（β24 = 0.24 andβ34 = 0.50 respectively）.」と指摘し















54  小本（2013、48頁）は、「また、van den Bos（2009）は情報の不確実性が大きな状況では、感
情が公正の判断に影響を与えることを示し、公正を判断する局面では認知と感情がともに影響を
与えると主張している。」と指摘している。なお、脚注引用文中のみに現れる文献は参考文献と

































61  高橋（2007、21頁）は、「他方で, サービス・リカバリー満足度を高めると, むしろ失敗をしなかっ
た時よりも, 顧客ロイヤルティが高まるというサービス・リカバリー・パラドクスの有無に関す
る研究も①のタイプに含まれる。」と言及している。de Matos et al.（2007, p.61）は、「The SRP 
is defi ned as the situation in which postrecovery satisfaction is greater than that prior to the 
service failure when customers receive high recovery performance（Maxham 2001; McCllough 
1995; McCllough and Bharadwaj 1992; Smith and Bolton 1998）.」と指摘している。なお、脚注引
用文中のみに現れる文献は参考文献としない。加えて、脚注引用文中の「McCllough 1995」は、
公刊されていない博士学位論文であるので参照できていない。
62  de Matos et al.（2007, p.62）は、「Figure 1 provides an overarching conceptual framework for 
our meta-analysis and also synthesizes key insights from previous studies and discussions about 
the SRP in the extant literature. If the SRP exists, a service failure that is followed by a high 
recovery eff ort should produce outcome variables that are higher when compared to a situation 
in which no failure occurred.」と述べている。
63  de Matos et al.（2007, p.63）は、「In our investigation, we examine four potential moderators: 
method（survey versus experiment）, design（cross-sectional versus longitudinal）, subject
（student versus nonstudent）, and service category（hotel versus restaurant versus others）.」
と言及している。




satisfaction. Hypothesis 1b: There is a signifi cant positive SRP eff ect for repurchase intentions. 
Hypothesis 1c: There is a signifi cant positive SRP eff ect for word-of-mouth. Hypothesis 1d: There 
is a signifi cant positive SRP eff ect for corporate image.」と述べている。
65  de Matos et al.（2007, p.63）は、「Hypothesis 2a: The SRP eff ects diff er in studies using survey 
methods versus those using experimental methods. Hypothesis 2b: The SRP effects differ in 
studies using cross-sectional designs versus those using longitudinal designs. Hypothesis 2c: The 
SRP effects differ in studies using student subjects versus those using non-student subjects. 
Hypothesis 2d: The SRP eff ects diff er across studies using diff erent service categories.」と言及し
ている。
66  de Matos et al.（2007, p.67）は、「The integrated effect size（corrected for sampling and 
measurement error）shows a positive and signifi cant value for satisfaction（r=.125, p<.017）, 
supporting the existence of the SRP for satisfaction（Hypothesis 1a）, with a medium eff ect size
（Lipsey and Wilson［2001］consider r  .10 as small eff ect; .10 < r < .40 as medium eff ect; and 
r  .40 as large eff ect）.」と述べている。なお、脚注引用文中のみに現れる文献は参考文献としない。
67  de Matos et al.（2007, p.67）は、「Conversely, the cumulated eff ect of the SRP on repurchase 
intentions is negative and not significant at the .05 significant level（r=-.07, p<.068）, not 
supporting Hypothesis 1b and suggesting that there is no SRP eff ect on repurchase intentions.」
と指摘している。また、de Matos et al.（2007, p.67）は、「Therefore, these results do not 
support Hypothesis 1b and indicate that repurchase intentions are not increased by a high 
service-recovery performance.」と言及している。加えて、de Matos et al.（2007, p.67）は、
「These results do not support Hypotheses 1c and 1d.」とも述べている。
68  de Matos et al.（2007, p.68）は、「As indicated in Table 3, the use of surveys or experiments 
did not change the direction of eff ect sizes, either in satisfaction or in repurchase intentions, 
not supporting Hypothesis 2a.」と指摘している。次に、de Matos et al.（2007, p.68）は、「This 
factor did not have influence on the effect sizes of repurchase intentions, not supporting 
Hypothesis 2b for this variable.」と言及している。また、de Matos et al.（2007, p.68）
は、「Thus, there was support for Hypothesis 2c for satisfaction only at the .10 significance 
level. Findings suggested no difference between Students × Nonstudents in the repurchase 
intentions, not supporting Hypothesis 2c.」と指摘している。最後に、de Matos et al.（2007, 
p.68）は、「Considering service categories, studies conducted in hotels presented relatively 
higher eff ect sizes for satisfaction（.0495）when compared to those in restaurants（.044）or in 
the other categories（-.057）, with signifi cant diff erences（p<.000 in both cases）, which support 
Hypothesis 2d for satisfaction. In repurchase intentions, the diff erence between hotels versus 
others was replicated（p<.002）, and the studies conducted in restaurants presented higher 
eff ect sizes when compared to studies in other categories（p<.056）, giving partial support for 
Hypothesis 2d for repurchase intentions.」とも述べている。
